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Abstrak 
Kualitas layanan merupakan hal yang sangat penting karena merupakan cara yang 
efektif untuk unggul dari perusahaan pesaing, dan juga memenuhi kepuasan 
pelanggan. Pelanggan yang merasa puas akan menjadi percaya pada suatu perusahaan 
dan terus-menerus bertransaksi di e-commerce tersebut. Penelitian ini menggunakan 
metode Servqual untuk mengetahui kesenjangan antara harapan pelanggan dan 
kepuasan yang dirasakan. Penelitian ini juga menggunakan metode Importance and 
Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui kategori dari setiap atribut. Sehingga, 
dapat diketahui atribut apa yang harus ditingkatkan untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Melalui analisis Servqual didapatkan nilai kesenjangan antara harapan dan 
kepuasan pelanggan dari setiap atribut. Melalui analisis IPA, diketahui Tokopedia 
memiliki enam atribut sedangkan Bukalapak memiliki dua atribut pelayanan yang 
perlu mendapat perhatian dan penanganan dari manajemen.  
 
Kata kunci: importance performance analysis, kepuasan pelanggan, servqual 
 
Abstract 
Service quality is very important because it is an effective way to excel from the 
business competition, and also meet customer satisfaction. Satisfied customers will 
believe toward services given by a company and continue to transact in the e-
commerce. This study uses the Servqual method to find out the gap between customer 
expectations and perceived satisfaction. This study also uses the Importance and 
Performance Analysis (IPA) method to determine the categories of each attribute. So, 
it can be seen what attributes should be improved to increase customer satisfaction. 
Through Servqual analysis, it is obtained the value of the gap between expectations 
and customer satisfaction of each attribute. Through IPA analysis, it is known that 
Tokopedia has six attributes while Bukalapak has two service attributes that need 
attention and treatment from management. 
 
Keywords :   importance performance analysis, costumer satisfaction, servqual
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PENDAHULUAN 
Dewasa ini, gaya hidup masyarakat 
semakin serba instan yang disebabkan 
mayoritas masyarakat memiliki mobilitas 
tinggi dalam menjalankan kegiatan sehari-
harinya. Sehingga masyarakat mencari sesuatu 
yang praktis dan mudah dalam memenuhi 
kebutuhannya sehari-hari. Hal tersebut diikuti 
dengan adanya berbagai layanan yang 
menawarkan untuk membantu masyarakat 
dalam memenuhi kebutuhan. Perusahaan 
penyedia layanan tersebut menawarkan 
berbagai keunggulan kepada pelanggan agar 
perusahaan dapat terus bertahan dalam 
persaingan dengan perusahaan pesaing. 
Semakin mudah, menarik, dan 
menguntungkan bagi pelanggan, maka 
semakin banyak pelanggan yang berkunjung 
dan melakukan transaksi, sehingga membuat 
perusahaan semakin terkenal dan 
meningkatkan keuntungan. Oleh sebab itu, 
sistem penjualan suatu perusahaan tidak 
terlepas dari perkembangan zaman dan 
teknologi informasi. 
Di Indonesia, belanja menggunakan 
cara online telah menjadi pilihan banyak 
individu untuk memeroleh barang yang 
mereka butuhkan. Pertumbuhan e-commerce 
yang terus meningkat di Indonesia 
menyebabkan munculnya banyak aplikasi 
mobile marketplace sebagai penyedia layanan 
jual beli secara online. Tokopedia dan 
Bukalapak merupakan 2 e-commerce terbesar 
di Indonesia yang memiliki jumlah 
pengunjung terbanyak setiap bulannya.  
Penelitian ini dilakukan terhadap 
pengguna yang sudah pernah berbelanja 
menggunakan Tokopedia dan Bukalapak yang 
berdomisili di daerah DKI Jakarta. Penelitian 
ini bertujuan untuk menganalisis kualitas 
pelayanan e-commerce Tokopedia dan 
Bukalapak, dan kepuasan pelanggan terhadap 
pembelian melalui e-commerce tersebut. 
Pendekatan yang digunakan untuk mengukur 
kualitas pelayanan adalah dengan 
menggunakan metode analisis Service Quality 
untuk mengetahui gap antara harapan 
pelanggan terhadap atribut jasa dan tingkat 
kepuasan yang dirasakan dan metode analisis 
Importance and Performance Analysis untuk 
menentukan kategori dari suatu atribut dan 
dapat menentukan prioritas mana yang harus 
dilakukan perbaikan untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
Beberapa penelitian terdahulu yang 
sudah pernah dilakukan dalam konteks 
kualitas layanan dalam e-commerce dilakukan 
oleh Zeithaml et al. (2002) yang menyatakan 
kualitas layanan sebagai cara yang efektif 
untuk mendapatkan dan mempertahankan 
keunggulan kompetitif, sebuah isu strategis 
untuk kesuksesan jangka panjang 
(Parasuraman et al., 2005), dan penentu utama 
kepuasan dan loyalitas pelanggan (Gummerus 
et al., 2004; Kassim & Abdullah, 2008). 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Kualitas Layanan 
Menurut Tjiptono (2002) service 
quality merupakan pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan dari pelanggan serta ketepatan 
penyampaian produk untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. Dua faktor utama yang 
memberikan pengaruh terhadap kualitas jasa 
yaitu jasa yang diharapkan (expected service) 
dan jasa yang dirasakan / dipersepsikan 
(perceived service). Menurut Tannady et al. 
(2018) kualitas layanan tidak hanya 
dirasakan oleh pelanggan eksternal namun 
juga pelanggan internal yaitu karyawan, 
karena karyawan juga merupakan aset 
organisasi yang sangat penting bagi 
kemajuan organisasi (Rahayu et al., 2018; 
Tannady et al., 2019). Khususnya dalam 
suatu produk yang murni jasa, service quality 
akan menjadi elemen yang paling dominan 
dalam penilaian pelanggan terhadap jasa yang 
diberikan (Zeithaml & Bitner, 2006). Service 
quality memiliki dimensi berupa Reliability 
(keandalan), Responsiveness, Assurance, 
Empathy, dan Tangible (Tanu et al., 2013). 
 
Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan (customer 
satisfaction) merupakan kondisi psikis yang 
muncul karena emosi yang mengelilingi 
harapan tidak cocok dan dijumlahkan dengan 
perasaan yang terbentuk melalui pengalaman 
berbelanja dan mengkonsumsi (Peter & Olson, 
2005; Tanuwijaya & Tannady, 2019). 
Kepuasan pelanggan didefinisikan 
sebagai evaluasi setelah pelanggan 
menggunakan suatu produk atau jasa, serta 
apakah produk tersebut dapat memenuhi 
harapan dan keinginan pelanggan (Marković 
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& Janković, 2013). Penting bagi organisasi 
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 
melalui peningkatan kualitas jasa yang 
ditawarkan (Lusiani et al., 2017). Pada saat 
realita sama atau bahkan lebih tinggi dari 
harapan, maka pelanggan akan mendapatkan 
perasaan puas, dan pelanggan yang merasa 
puas terhadap suatu produk akan setia pada 
produk tersebut dan melakukan pembelian 
ulang secara terus-menerus, melakukan 
promosi dari mulut ke mulut (Word Of 
Mouth), akan mempertimbangkan melakukan 
pembelian pada produk dimana pelanggan 
tersebut merasa puas (Kotler & Keller, 2009). 
 
Metode Service Quality 
Pengendalian terhadap tingkat 
keunggulan dari jasa yang diberikan 
merupakan suatu hal yang penting guna 
menjaga nilai yang baik dari sudut pandang 
pelanggan yang dapat dinilai melalui tingkat 
kepuasan pelanggan. Kualitas jasa yang 
diterima pelanggan dapat diartikan sebagai 
selisih antara harapan atau keinginan 
pelanggan dengan persepsi mereka terhadap 
pemberian jasa yang diterima. Diketahui 
bahwa dalam melakukan sebuah analisis 
kualitas jasa, terdapat 5 poin yang memiliki 
potensi untuk memunculkan suatu 
kesenjangan (gap). Dengan hasil yang di 
dapatkan dari analisis dapat dijadikan sebagai 
bahan evaluasi dalam melakukan perbaikan-
perbaikan pada area yang masih memiliki 
kesenjangan atau gap sehingga dapat 
memberikan peningkatan kualitas yang dapat 
dinilai melalui tingkat kepuasan pelanggan 
setelah perbaikan dilakukan (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1988). 
 
Metode Importance and Performance 
Analysis (IPA) 
Importance Performance Analysis 
(IPA) digunakan untuk mengidentifikasi 
produk atau layanan mana yang harus 
difokuskan oleh perusahaan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan (Matzler, 
Bailom, Hinterhuber, Renzl, & Pichler, 2004). 
Importance Performance Analysis (IPA) 
digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan 
pelanggan atas kinerja pelayanan yang 
diberikan perusahaan. Kepuasan seseorang 
dapat diukur dengan cara membandingkan 
tingkat harapan pelanggan dengan tingkat 
kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap 
pelayanan yang perusahaan berikan (Tannady 
et al., 2017). Sebuah perusahaan seringkali 
menggunakan metode IPA untuk mengetahui 
kepuasan pelanggan mereka. Perusahaan 
membandingkan antara harapan pelanggan 
dengan kepuasan pelanggan terhadap kinerja 
yang telah diberikan oleh perusahaan. Apabila 
tingkat harapan pelanggan lebih tinggi 
daripada kepuasan yang dirasakan, berarti 
pelanggan tersebut belum mendapatkan rasa 
puas terhadap kinerja perusahaan, berlaku 
pula sebaliknya (Yang, 2005). 
 
Metodologi Penelitian 
Metode pengambilan sampel yang 
digunakan adalah non probability sampling 
dengan teknik purposive sampling, responden 
yang dipilih dalam penelitian ini adalah 
pelanggan yang pernah melakukan transaksi 
berbelanja melalui Tokopedia dan Bukalapak 
yang berdomisili di DKI Jakarta.  
Untuk memastikan bahwa data yang 
dikumpulkan telah layak untuk di gunakan, 
maka perlu dilakukan uji validitas dan uji 
reliabilitas. Data yang sudah dikumpulkan 
dapat dikatakan valid apabila nilai r hitung 
lebih besar dari r tabel. Pengujian reliabilitas 
dengan menggunakan rumus Cronbach’s 
Alpha, data dapat dinyatakan reliabel apabila 
hasil dari Cronbach’s Alpha lebih besar dari 
0,7. 
Setelah data dinyatakan valid dan 
reliabel, dilanjutkan dengan melakukan oleh 
data dengan metode service quality dan 
kemudian dilakukan pemetaan dengan metode 
Importance and Performance Analysis (IPA) 
untuk mengetahui prioritas peningkatan 
kualitas jasa.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengumpulan Data 
Data didapatkan melalui pembagian 
kuesioner kepada 30 responden yang sudah 
pernah melakukan transaksi menggunakan 
Tokopedia dan Bukalapak. Penelitian ini 
menggunakan 5 dimensi service quality 
(Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, dan Emphaty). Skala yang 
digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan 
dikelompokkan menjadi 5 kategori (Sangat 
Tidak Puas, Tidak Puas, Netral, Puas, Sangat 
Puas). Skala yang digunakan untuk mengukur 
tingkat kepentingan dikelompokkan menjadi 5 
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kategori (Sangat Tidak Penting, Tidak 
Penting, Netral, Penting, Sangat Penting). 
Melalui skala penilaian tersebut, maka dapat 
dilakukan perhitungan tingkat kepentingan 
setiap atribut yang diharapkan pelanggan serta 
perbandingannya dengan tingkat kepuasan 
yang diperoleh pelanggan melalui kinerja saat 
ini dari setiap atribut yang dinilai. Tabel 1 
hingga Tabel 3 menunjukan atribut yang 
digunakan untuk mengukur 5 dimensi service 
quality. 
 
Tabel 1. Atribut dari Tangible dan Reliablity 
Kode Tangible Kode Reliability 
1 Tampilan aplikasi mudah dimengerti 
atau user friendly 
5 Aplikasi update dalam memberikan 
informasi terbaru 
2 Tersedia fasilitas pencarian untuk 
memudahkan pelanggan dalam mencari 
produk yang diinginkan 
6 Produk yang dipasarkan lengkap 
 
3 Cara mencari atau melihat produk pada 
aplikasi menarik 
7 Sering memberikan potongan harga 
atau kupon 
4 Aplikasi memiliki desain yang indah 8 Fasilitas gratis ongkos kirim yang 
meringankan pelanggan 
 
Tabel 2. Atribut dari Assurance dan Responsiveness 
Kode Assurance Kode Responsiveness 
9 Durasi pengiriman barang tidak lebih 
lama dari estimasi 
13 Langkah-langkah bertransaksi 
menggunakan aplikasi tergolong mudah 
bagi semua orang 
10 Barang yang diterima sesuai dengan 
deskripsi yang diberikan penjual 
14 Pilihan metode pembayaran cukup 
banyak sehingga memudahkan 
pelanggan dalam bertransaksi 
11 Adanya pengembalian barang jika 
barang yang diterima salah atau rusak 
15 Transaksi dalam aplikasi mudah 
dilakukan 
12 Adanya pengembalian dana jika barang 
yang diterima rusak atau pesanan tidak 
sampai 
16 Layanan dapat terpersonalisasi oleh 
pelanggan 
 
Tabel 3. Atribut dari Emphaty 
Kode Emphaty 
17 Aplikasi menyediakan fasilitas perlindungan untuk melindungi data pelanggan 
18 Tersedianya Call Centre 24 jam untuk melayani pelanggan 
19 Customer service melayani keluhan yang diberikan pelanggan 
 
Uji Validitas 
Tahap yang harus dilakukan setelah 
pengumpulan data adalah melakukan uji 
validitas. Uji ini dilakukan untuk dapat 
mengetahui apakah data yang sudah 
dikumpulkan adalah data yang dapat 
menggambarkan keadaan yang sebenarnya 
atau yang sesuai dengan kenyataan yang 
terjadi dan data yang dikumpulkan layak untuk 
diteliti lebih lanjut dan dapat digunakan untuk 
mengukur objek yang diteliti. Kuesioner yang 
telah disebar adalah sebanyak 30 dan disebar 
kepada orang yang pernah melakukan 
transaksi di Tokopedia dan Bukalapak. Setelah 
disebar lalu dilakukan uji validitas dengan 
melakukan perbandingan antara  dan 
 dimana nilai  diperoleh dari tabel 
r product moment dengan taraf signifikan 5% 
dengan n = 30. Nilai r tabel dengan df = 28 (df 
= n – 2) adalah 0.3610. 
Jika  >  maka item 
pernyataan dari kuesioner adalah valid. 
Sebaliknya jika  <  maka item 
dari pernyataan kuesioner tidak valid dan 
harus dilakukan penyebaran ulang. Tabel 4 
hingga Tabel 7 menunjukan hasil uji validitas 
dari setiap atribut. Dari data yang sudah 
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dianalisis, terdapat data yang ada dikolom Item 
Total Correlation. Oleh karena itu, dapat 
ditarik kesimpulan bahwa data yang 
dikumpulkan dari penyebaran kuesioner 
kepada 30 responden adalah data yang sudah 
valid. 
 
Tabel 4. Uji Validitas Data Tingkat Kepentingan Tokopedia 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
1 0.481 6 0.674 11 0.683 16 0.523 
2 0.512 7 0.458 12 0.772 17 0.737 
3 0.458 8 0.428 13 0.712 18 0.679 
4 0.497 9 0.417 14 0.524 19 0.507 
5 0.703 10 0.526 15 0.609 
 
Tabel 5. Uji Validitas Data Tingkat Kepentingan Bukalapak 
Kode Corrected item – 
total correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
1 0.717 6 0.668 11 0.647 16 0.606 
2 0.491 7 0.559 12 0.647 17 0.445 
3 0.455 8 0.530 13 0.427 18 0.732 
4 0.564 9 0.505 14 0.528 19 0.567 
5 0.633 10 0.455 15 0.747 
 
Tabel 6. Uji Validitas Data Tingkat Kepuasan Tokopedia 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
1 0.428 6 0.615 11 0.725 16 0.405 
2 0.649 7 0.416 12 0.753 17 0.421 
3 0.644 8 0.821 13 0.754 18 0.621 
4 0.636 9 0.680 14 0.495 19 0.516 
5 0.722 10 0.598 15 0.657 
 
Tabel 7. Uji Validitas Data Tingkat Kepuasan Bukalapak 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
Kode Corrected 
item – total 
correlation 
1 0.635 6 0.432 11 0.701 16 0.720 
2 0.490 7 0.473 12 0.705 17 0.584 
3 0.518 8 0.585 13 0.464 18 0.596 
4 0.642 9 0.584 14 0.515 19 0.410 
5 0.804 10 0.757 15 0.792 
 
Uji Reliabilitas 
Data yang reliabel adalah data yang 
menunjukan konsistensi serta kestabilan dari 
setiap atribut yang diteliti. Maka dari itu 
diperlukan uji reliabilitas agar dapat diketahui 
apakah data yang sudah dikumpulkan 
merupakan data yang terbebas dari variansi 
kesalahan acak. Uji reliabilitas penelitian ini 
menggunakan koefisien cronbach alpha. Tabel 
8 hingga Tabel 11 menunjukan hasil uji 
reliabilitas dari setiap atribut pertanyaan. 
Berdasarkan nilai-nilai yang diperoleh 
dari setiap atribut pelayanan pada tingkat 
kepentingan dan tingkat kepuasan, dimana 
seluruh item memiliki nilai cronbach alpha 
diatas 0,7 maka setiap butir pertanyaan yang 
telah disebarkan dapat dikatakan reliabel. 
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Tabel 8. Uji Reliabilitas Data Tingkat Kepentingan Tokopedia 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
1 0.874 6 0.867 11 0.868 16 0.876 
2 0.873 7 0.875 12 0.865 17 0.864 
3 0.875 8 0.880 13 0.866 18 0.869 
4 0.875 9 0.876 14 0.873 19 0.873 
5 0.865 10 0.872 15 0.870 
 
 Tabel 9. Uji Reliabilitas Data Tingkat Kepentingan Bukalapak 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
1 0.876 6 0.878 11 0.880 16 0.881 
2 0.885 7 0.883 12 0.880 17 0.887 
3 0.886 8 0.884 13 0.886 18 0.876 
4 0.883 9 0.885 14 0.884 19 0.882 
5 0.880 10 0.886 15 0.875 
 
Tabel 10. Uji Reliabilitas Data Tingkat Kepuasan Tokopedia 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
1 0.907 6 0.903 11 0.899 16 0.908 
2 0.902 7 0.907 12 0.898 17 0.907 
3 0.902 8 0.895 13 0.899 18 0.904 
4 0.902 9 0.901 14 0.906 19 0.905 
5 0.899 10 0.903 15 0.902 
 
Tabel 11. Uji Reliabilitas Data Tingkat Kepuasan Bukalapak 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
Kode Cronbach 
Alpha 
1 0.886 6 0.896 11 0.883 16 0.884 
2 0.890 7 0.891 12 0.884 17 0.887 
3 0.889 8 0.888 13 0.891 18 0.889 
4 0.886 9 0.887 14 0.890 19 0.896 
5 0.880 10 0.882 15 0.882 
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Pengukuran Service Quality 
Pengukuran Service Quality dilakukan 
dengan pembobotan nilai dikali dengan hasil 
perhitungan jawaban responden masing-
masing atribut dalam kuesioner yang 
menggambarkan tingkat harapan dan 
kenyataan yang dirasakan oleh responden. 
Hasil didapatkan dari menghitung nilai rata-
rata kepuasan dan kepentingan setiap atribut. 
Tabel 12 dan 13 menunjukan hasil gap score 
pada setiap atribut pelayanan. 
 
 
 
 
Tabel 12. Nilai Gap Score Atribut Pelayanan Tokopedia 
Kode Gap Score Kode Gap Score Kode Gap Score Kode Gap Score 
1 -0.73 6 -0.73 11 -1.20 16 -0.50 
2 -0.20 7 -0.90 12 -1.07 17 -1.00 
3 -0.73 8 -0.83 13 -0.60 18 -0.87 
4 -0.90 9 -1.10 14 -0.67 19 -1.07 
5 -0.60 10 -1.10 15 -0.53 
 
Tabel 13. Nilai Gap Score Atribut Pelayanan Bukalapak 
Kode Gap Score Kode Gap Score Kode Gap Score Kode Gap Score 
1 -0.80 6 -0.73 11 -1.00 16 -0.87 
2 -0.70 7 -1.30 12 -1.27 17 -1.23 
3 -0.93 8 -1.43 13 -0.80 18 -1.17 
4 -1.03 9 -1.23 14 -0.67 19 -1.63 
5 -0.87 10 -0.80 15 -0.43 
 
 
Pengukuran Importance and Performance 
Analysis (IPA) 
Hal – hal yang perlu dilakukan dalam 
melakukan perbaikan adalah meneliti hal yang 
paling berpengaruh terhadap peningkatan 
kepuasan pelanggan. Untuk itu dilakukan 
analisis kepentingan perbaikan dengan 
menggunakan metode Importance and 
performance analysis (IPA). Digambarkan 
dengan menggunakan diagram kartesius, yang 
terbagi dalam 4 kuadran didalamnya, yaitu 
Prioritas Utama, Pertahankan Prestasi, Prioritas 
rendah, dan Berlebihan. Gambar 3 dan 4 
menunjukan distribusi data dalam diagram 
kartesius pada Tokopedia dan Bukalapak. 
 
Gambar 3. Diagram Kartesius Tokopedia 
 
Diagram kartesius Tokopedia dapat 
diinterpretasikan sebagai berikut : 
1. Kuadran I (Prioritas Utama) 
Faktor-faktor yang termasuk dalam 
kuadran ini adalah sering memberikan potongan 
harga atau kupon (=7), barang yang diterima 
sesuai dengan deskripsi (=10), adanya 
pengembalian barang jika barang rusak (=11), 
adanya pengembalian dana jika barang yang 
diterima rusak atau tidak sampai (=12), aplikasi 
menyediakan fasilitas perlindungan untuk 
melindungi data pelanggan (=17), customer 
service melayani keluhan yang diterima (=19). 
2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 
Faktor-faktor yang termasuk dalam 
kuadran ini adalah tampilan aplikasi mudah 
dimengerti (=1), cara mencari atau melihat 
produk pada aplikasi menarik (=3), langkah 
bertransaksi menggunakan aplikasi tergolong 
mudah (=13), pilihan metode pembayaran 
cukup banyak (=14), transaksi dalam aplikasi 
mudah dilakukan (=15). 
3. Kuadran III (Prioritas Rendah) 
Faktor-faktor yang termasuk dalam 
kuadran ini adalah aplikasi memiliki desain 
yang indah (=4), produk yang dipasarkan 
lengkap (=6), fasilitas gratis ongkos kirim yang 
meringankan pelanggan (=8), durasi pengiriman 
barang tidak lebih lama dari estimasi (=9), 
tersedianya call centre 24 jam (=18). 
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4. Kuadran IV (Berlebihan) 
Faktor-faktor yang termasuk dalam 
kuadran ini adalah tersedia fasilitas pencarian 
untuk memudahkan pelanggan mencari produk 
(=2), aplikasi update dalam memberikan 
informasi terbaru (=5), layanan dapat 
terpersonalisasi oleh pelanggan (=16). 
 
 
Gambar 4. Diagram Kartesius Bukalapak 
 
Diagram kartesius Bukalapak dapat 
diinterpretasikan sebagai berikut : 
1. Kuadran I (Prioritas Utama) 
Faktor-faktor yang termasuk dalam 
kuadran ini adalah adanya pengembalian dana 
jika barang yang diterima rusak atau tidak 
sampai (=12), customer service melayani 
keluhan yang diterima (=19). 
2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 
Faktor-faktor yang termasuk dalam 
kuadran ini adalah tersedia fasilitas pencarian 
untuk memudahkan pelanggan dalam mencari 
produk (=2), cara mencari atau melihat produk 
pada aplikasi menarik (=3), produk yang 
dipasarkan lengkap (=6), barang yang diterima 
sesuai dengan deskripsi (=10), adanya 
pengembalian barang jika barang rusak (=11), 
langkah bertransaksi menggunakan aplikasi 
tergolong mudah (=13), pilihan metode 
pembayaran cukup banyak (=14), layanan dapat 
terpersonalisasi oleh pelanggan (=16). 
3. Kuadran III (Prioritas Rendah) 
Faktor-faktor yang termasuk dalam 
kuadran ini adalah aplikasi memiliki desain 
yang indah (=4), sering memberikan potongan 
harga atau kupon (=7), fasilitas gratis ongkos 
kirim yang meringankan pelanggan (=8), durasi 
pengiriman barang tidak lebih lama dari 
estimasi (=9), aplikasi menyediakan fasilitas 
perlindungan untuk melindungi data pelanggan 
(=17), tersedianya call centre 24 jam (=18). 
4. Kuadran IV (Berlebihan) 
Faktor-faktor yang termasuk dalam 
kuadran ini adalah tampilan aplikasi mudah 
dimengerti (=1), aplikasi update dalam 
memberikan informasi terbaru (=5), transaksi 
dalam aplikasi mudah dilakukan (=15). 
 
KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis 
yang telah dilakukan, maka dapat diperoleh 
kesimpulan sebagai berikut, atribut-atribut yang 
perlu ditingkatkan oleh Tokopedia yaitu sering 
memberikan potongan harga atau kupon, barang 
yang diterima pelanggan sesuai dengan 
deskripsi, adanya pengembalian barang jika 
barang rusak, adanya pengembalian dana jika 
barang rusak atau tidak sampai, aplikasi 
menyediakan fasilitas perlindungan untuk 
melindungi data pelanggan, customer service 
melayani keluhan yang diterima, aplikasi 
memiliki desain yang indah, produk yang 
dipasarkan lengkap, fasilitas gratis ongkos kirim 
yang meringankan pelanggan, durasi 
pengiriman barang tidak lebih lama dari 
estimasi, tersedianya call centre 24 jam.  
Atribut-atribut yang perlu ditingkatkan 
oleh Bukalapak yaitu adanya pengembalian 
dana jika barang yang diterima rusak atau tidak 
sampai, customer service melayani keluhan 
yang diterima, aplikasi memiliki desain yang 
indah, sering memberikan potongan harga atau 
kupon, fasilitas gratis ongkos kirim yang 
meringankan pelanggan, durasi pengiriman 
barang tidak lebih lama dari estimasi, aplikasi 
menyediakan fasilitas perlindungan untuk 
melindungi data pelanggan, tersedianya call 
centre 24 jam.  
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